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Perguruan tinggi sebagai instrumen penting dalam proses memajukan kehidupan berbangsa dan 
bernegara harus memperhatikan kualitas layanan yang diberikan. Perguruan tinggi harus 
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan 
pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Tidak terkecuali dengan Universitas 
Cokroaminoto Palopo (UNCP) harus meningkatkan kualitas layanan dalam menghadapi arus 
globalisasi pendidikan. Tujuan utama yang dicapai dalam penelitian ini adalah 1) untuk mengetahui 
kualitas layanan akademik di UNCP berdasarkan dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, 
dan bukti fisik, dan 2) untuk mengetahui dimensi-dimensi apa yang harus diprioritaskan dalam upaya 
meningkatkan layanan akademik di UNCP. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan 
menggunakan model penelitian survey berdasarkan jawaban responden atas daftar penyataan yang 
diberikan. Penelitian ini dilaksanakan di 4 fakultas dan 11 program studi dilingkup UNCP. Penelitian 
yang dilakukan untuk mengungkap kualitas layanan akademik UNCP telah melahirkan beberapa 
kesimpulan. Berdasarkan analisis Servqual memperlihatkan dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan bukti fisik layanan akademik UNCP terkategori baik. Hal yang sangat perlu diprioritaskan 
UNCP adalah layanan dalam dimensi jaminan yakni kualifikasi dosen, penguasaan dosen, keramahan 
dosen, dan penampilan dosen. 
 
Kata Kunci: kualitas layanan akademik, analisis servqual, penelitian survey, perguruan tinggi 
 
1. Pendahuluan 
Perkembangan kualitas layanan jasa dari tahun ke tahun semakin menjadi 
perhatian masyarakat luas. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan layanan, 
promosi, dan harga yang ditawarkan oleh berbagai perusahaan jasa layanan, termasuk 
di dalamnya kualitas layanan yang dilakukan oleh perguruan tinggi. 
Kualitas dan kepuasan pelanggan berkaitan erat. Kualitas layanan perguruan 
tinggi memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 
dengan perguruan tinggi tersebut. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang 
memungkinkan perguruan tinggi untuk memahami dengan seksama harapan 
pelanggan serta kebutuhan mereka, dengan demikian perguruan tinggi tersebut dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perguruan tinggi memaksimumkan 
pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan 
pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Tidak terkecuali dengan UNCP 
(UNCP) harus meningkatkan kualitas layanan dalam menghadapi arus globalisasi 
pendidikan. 
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UNCP sebagai penyelenggara jasa pendidikan, harus memperhatikan 
perasaan pelanggan, dalam hal ini mahasiswa. Perasaan mahasiswa sebagai pelanggan 
yang menjalani proses pelayanan akademik  akan meninggalkan kesan mendalam. 
Kesan ini yang akan memberikan penilaian terhadap layanan, apakah baik atau buruk, 
dan tentunya melahirkan persepsi yang nantinya akan memberikan dampak yang lebih 
luas. 
Mahasiswa yang mempersepsikan baik dapat mempengaruhi satu atau lebih 
temannya akan kualitas layanan sehingga temannya tertarik dan mempengaruhi 
orang-orang berikutnya, pada akhirnya UNCP pilihan utama dan banyak peminatnya, 
begitupun sebaliknya. Kondisi ini selaras dengan pernyataan Alma (2003) bahwa bila 
konsumen yang merasa puas dapat mempengaruhi satu saja teman atau rekannya 
mengenai kehebatan suatu produk atau jasa yang ditawarkan suatu perusahaan dan 
akhirnya mendatangkan seorang konsumen atau pelanggan baru, maka nilai 
konsumen atau pelanggan  yang pertama menjadi dua kali lipat. 
UNCP gagal memuaskan pelayanannya akan menghadapi masalah yang 
kompleks. Umumnya mahasiswa yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman 
buruknya kepada orang lain dan bisadibayangkan betapa besarnya kerugian dari 
kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, UNCP wajib merencanakan, 
mengorganisasikan, mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas 
sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya.  
Menurut Kotler dalam Tjiptono (2008), kualitas harus dimulai dari 
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa 
citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang pihak penyedia jasa, 
melainkan berdasarkan sudut pandang pelanggan. Mahasiswa sebagai pelanggan, 
yang mengonsumsi dan menikmati layanan Perguruan Tinggi, merekalah yang 
menilai kualitas layanan yang diberikan Perguruan Tinggi.  
Upaya peningkatan kualitas pelayanan oleh UNCP harus bersifat inovatif dan 
berorientasi pada kepuasan mahasiswa. Namun masih muncul pertanyaan, apakah hal 
tersebut telah benar–benar dapat memberikan kepuasan bagi mahasiswa bila dilihat 
dari lima dimensi pelayanan yaitu tangibles (bukti langsung), reliability 
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(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy 
(empati) (Tjiptono, 2008).  
UNCP terdiri 4 Fakultas dan 13 program studi saat ini dalam mengelola 
layanan akademik mungkin berbeda, hal ini didasarkan jumlah dosen dan mata kuliah 
yang berbeda, ditambah kultur dan sistem layanan yang ada disetiap fakultas berbeda 
dan demikian dengan Program Studi. 
UNCP perlu mengidentifikasi apakah pelayanan yang selama ini diberikan 
telah sesuai dengan harapan mahasiswa. Hal ini sebagai bukti perhatian UNCP 
terhadap kepuasan mahasiswa. Apabila harapan mahasiswa lebih besar daritingkat 
layanan yang diterima, maka mahasiswa tidak puas. Sebaliknya apabila harapan 
mahasiswa sama/lebih kecil dari tingkat layanan yang diterima, maka mahasiswa akan 
puas.  
Hal inilah yang mendorong penulis untuk mengetahui lebih jauh lagi tentang 
kualitas layanan akademik UNCP, dengan ini bisa diketahui dimensi pelayanan 
manakah yang palingdominan memberikan kepuasan bagi mahasiswa. UNCP 
meningkatkan lagi pelayanan yang belum dominan mempengaruhi kepuasan 
mahasiswa dan mempertahankan pelayanan yang dominan mempengaruhi kepuasan 
mahasiswa tentunya dengan tetap berlandaskan pada prinsip kualitas layanan, 
sehingga UNCP dapat meningkatkan market share dan tetap eksis dikancah 
persaingan. 
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan 
penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Akademik Universitas 
Cokroaminoto Palopo”. 
Tujuan utama yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 1) Untuk 
mengetahui kualitas layanan akademik di UNCP berdasarkan dimensi keandalan, 
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, dan 2) untuk mengetahui dimensi-
dimensi apa yang harus diprioritaskan dalam upaya meningkatkan layanan akademik 
di UNCP. 
Ivancevich, Lorenzi, Skinner dan Crosby dalam Ratminto dan Atik Septi 
(2008) menjelaskan bahwa pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata 
(tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan 
peralatan. Pelayanan adalah sesuatu aktifitas atau rangkaian aktifitas yang sifatnya 
abstrak, tidak kasat mata dan tidak dapat diraba, dimana hal ini terjadi akibat adanya 
interaksi antara konsumen dengan karyawan dari perusahaan pemberi jasa pelayanan. 
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Tujuan dari pelayanan adalah untuk memecahkan permasalahan konsumen atau 
pelanggan. 
Persepektif TQM (Total Quality Management) memandang kualitas secara 
lebih luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, tetapi juga meliputi proses, 
lingkungan dan manusia. Hal ini jelas tampak dalam definisi yang dirumuskan oleh 
Goetsch dan Davis yang dikutip Tjiptono (2008) bahwa kualitas merupakan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Parasuraman, Zeithaml dan Berry 
sebagaimana dalam Aritonang (2005) mengemukakan lima dimensi kualitas jasa yang 
lebih dikenal dengan servqual yang terdiri dari dimensi tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan emphaty. 
Lovelock dalam  Tjiptono & Chandra (2011) menyatakan kualitas layanan 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.  Sedangkan Lewis dan Booms dalam  
Tjiptono & Chandra (2011) mendefinisikan kualitas layanan sebagai ukuran seberapa 
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Kotler dalam Alma (2003) menyatakan ada 5 faktor dominan penentu 
kualitas layanan yaitu (a) reliability yaitu kemampuan untuk memberikan layanan 
sesuai dengan yang dijanjikan, terpercaya dan akurat, konsisten dan kesesuaian 
pelayanan, (b) responsiveness, yaitu kemampuan dari karyawan dan penguasaha 
untuk  membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat serta mendengar 
dan mengatasi keluhan/complaint yang diajukan pelanggan, (c) assurance, yaitu 
kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji 
yang telah dikemukakan kepada pelanggan, (d) emphaty yaitu kesediaan karyawan 
dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada 
pelanggan, dan (e) tangible yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan 
berbagai materi komunikasi.   
Di dunia pendidikan, perguruan tinggi atau universitas dapat dipandang 
sebagai pihak penyedia jasa atau layanan, sedangkan mahasiswa dipandang sebagai 
pengguna jasa atau layanan yang disebut konsumen atau pelanggan. Layanan 
pendidikan dikategorikan sebagai pure service atau high contact service. Hal ini 
berarti mahasiswa menjadi bagian dari sistem (pendidikan) dengan tingkat kontak 
yang tinggi antara mahasiswa dengan pemberi layanan pada saat layanan tersebut 
dihasilkan. Lembaga pendidikan khususnya perguruan tinggi menawarkan tidak 
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hanya satu macam jasa/layanan (services) namun berbagai layanan. Layanan utama 
yang diberikan biasanya adalah layanan pembelajaran atau akademik, namun layanan 
lain seperti layanan administrasi akademik, konsultasi/bimbingan, perpustakaan, 
laboratorium, internet/komputer, kantin, penelitian, fasilitas olahraga, dan lain-lain 
juga menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari layanan pendidikan. 
Kehandalan (reliability) dikemukakan oleh Jasfar (2005), yaitu kemampuan 
untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan 
kemampuan untuk dipercaya (dependability), terutama memberikan jasa tepat waktu 
(ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan dan tanpa 
melakukan kesalahan setiap kali. Jasfar (2005) menyatakan daya tanggap 
(responsiveness) sebagai kemampuan atau keinginan para karyawan untuk membantu 
dan memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen. 
Ratminto dan Winarsih (2006) mengatakan jaminan pelayanan (assurance) 
meliputi pengetahuan dan kesopanan para pekerja dan kemampuan mereka dalam 
memberikan kepercayaan kepada customers. Tjiptono dan Chandra (2008) 
mengartikan empati sebagai kemampuan perusahaan memahami masalah 
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan 
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 
Jasfar (2005) menerangkan bahwa dimensi sarana pendukung (tangible) adalah 
tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi, dan lain-lain yang 
dapat dan harus ada dalam proses jasa. 
Model SERVQUAL (singkatan dari service quality) dikembangkan oleh 
Parasuraman, Zeithamel, dan Barry dalam serangkaian penelitian mereka terhadap 
enam sektor jasa: reparasi peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan 
telepon interlokal, perbankan ritel, dan pialang sekuritas. Model yang dikenal pula 
dengan istilah Gap Analysis Model ini berkaitan erat dengan model kepuasan 
pelanggan yang didasarkan pada ancangan diskonfirmasi (Oliver dalam Tjiptono, 
2008). Ancangan ini menegaskan bahwa bila kinerja pada sebuah atribut (attribute 
performence) lebih besar dari ekspektasi (expectations) atas atribut yang 
bersangkutan, maka persepsi terhadap kualitas layanan akan positif atau sebaliknya. 
2. Metode Penelitian 
Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan model 
penelitian survey berdasarkan jawaban responden atas daftar penyataan yang 
diberikan. Daftar pertanyaan tersebut terkait dengan pengukuran peresepsi dan 
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harapan mahasiswa terhadap kualitas layanan akademik perguruan tinggi di UNCP. 
Penelitian ini dilaksanakan di  UNCP Pada bulan Maret  hingga pertengahan April 
2016. 
Populasinya adalah semua mahasiswa semester VI ke atas atau semua 
mahasiswa angkatan 2013/2014 hingga 2009/2010 UNCP. Penarikan sampelnya 
dilakukan dalam 3 tahap, yakni cara purposive, secara proporsional, dan cara random. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini 332 mahasiswa yang tersebar di 4 fakultas dan 11 
program studi. 
Tabel 1. Distribusi Sampel Penelitian Berdasarkan Fakultas dan Program Studi 
Fakultas Program Studi Jumlah Sampel 
Teknik Komputer Teknik Informatika 78 
Keguruan dan 
Ilmu Pendidikan 
PPKn 24 
Matematika 43 
Bahasa dan Sastra Indonesia 38 
Bahasa Inggris 34 
Sains Matematika 18 
 Fisika 19 
 Biologi 16 
 Kimia 13 
Pertanian Agrobisnis 25 
 Agroteknologi 24 
Total  332 
 
Layanan akademik meliputi proses layanan yang dilakukan oleh dosen dalam 
memberikan layanan pembelajaran dan bimbingan kepada mahasiswa. Layanan 
pembelajaran dalam penelitian ini berkaitan erat dengan proses belajar mengajar atau 
interaksi mahasiswa dan dosen dalam sistem kurikulum, dan kegiatan perkuliahan 
aktif. Sedang layanan pembimbingan yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah 
sejauh mana dosen memberikan layanan orientasi dan informasi, layanan bimbingan 
belajar, layanan bimbingan karir, layanan bimbingan pribadi/sosial, dan layanan 
konseling. 
Teknik pengumpulan data dalam peneilitian menggunakan teknik 
dokumentasi dan angket. Dokumentasi untuk melihat keakuratan data dalam 
menentukan jumlah sampel. Dokumen ini berupa data-data mahasiswa aktif yang 
diambil dari biro akademik dan kemahasiswaan. Angket digunakan untuk mengukur 
kualitas layanan akademik di UNCP. Pengukuran kualitas layanan dalam model 
SERVQUAL didasarkan pada beberapa item yang dirancang untuk mengukur harapan 
dan persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas 
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layanan (reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik). Kelima dimensi 
utama tersebut dijabarkan dalam beberapa item untuk variabel harapan dan variable 
persepsi, yang disusun dalam pernyataan-pernyataan berdasarkan skala Likert, dari 1 
(sangat tidak baik) sampai 6 (sangat baik) (Agung, 2004). 
Teknik analisa datanya menggunakan analisis SERVQUAL dan analisis 
kuadran. Analisis kualitas layanan menggunakan model SERVQUAL mencakup 
perhitungan perbedaan di anatara nilai yang diberikan para pelanggan untuk setiap 
pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi. Untuk mendapatkan 
kesimpulan hasil penelitian yangmengungkapkan tentang kualitas pelayanan,maka 
hasil formulasi di atas lalu simpulkan dengan ketentuan, hasil formulasi > -1 (lebih 
besar dari -1) berarti pelayanan yang diberikan sudah berkualitas/ bagus namun jika 
hasil penjumlahan < -1 ((lebih besar dari -1) berarti pelayanan yang diberikan tidak 
berkualitas/ belum bagus dimata mahasiswa. Untuk melihat dimensi-dimensi apa yang 
harus diprioritaskan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan akademik di UNCP 
menggunakan metode diagam kartesius yang  merupakan suatu bangun yang dibagi 
atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus 
pada titik-titik (X,Y), dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja 
atau layanan yang dialami mahasiswa, dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat 
kepentingan atau layanan yang diharapkan mahasiswa. Selanjutnya faktor-faktor 
tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram 
kartesius.  
3. Hasil dan Pembahasan 
Ada dua cara menganalisis data yang digunakan, yang pertama menggunakan 
Model service quality (SERVQUAL) untuk mengungkap bagaimana kualitas layanan 
akademik di UNCP, dan yang kedua menggunakan analisis kuadran (Diagram 
Kartesius) untuk melihat dimensi apa yang perlu diprioritaskan dalam upaya 
meningkatkan layanan akademik Universitas Cokroaminoto Palopo. 
Tabel 2. Sekor Dimensi Keandalan 
Nomor 
item 
Sekor 
Persepsi 
Sekor 
Ekspaktasi 
Sekor Gap 
(S =P-E) 
Bobot 
Item (I) 
Kualitas 
(Q= SxI) 
1 4,33 5,39 -1,06 8,35% -9,00% 
2 4,45 5,47 -1,02 8,48% -9,00% 
3 3,65 5,27 -1,62 8,17% -13,00% 
4 4,49 5,36 -0,87 8,31% -7,00% 
5 3,96 5,34 -1,38 8,28% -11,00% 
6 4,09 5,34 -1,25 8,28% -10,00% 
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7 4,07 5,42 -1,35 8,40% -11,00% 
8 4,35 5,50 -1,15 8,53% -10,00% 
9 4,12 5,39 -1,27 8,35% -11,00% 
10 4,04 5,41 -1,37 8,39% -11,00% 
11 3,92 5,32 -1,4 8,25% -12,00% 
12 3,88 5,31 -1,43 8,23% -12,00% 
Rerata kualitas seluruh item 
-11,00% 
-0,11 
Kualitas seluruh item BAGUS 
 
Tabel 3. Sekor Dimensi Daya Tanggap 
Nomor 
item 
Sekor 
Persepsi 
Sekor 
Ekspaktasi 
Sekor Gap 
(S =P-E) 
Bobot 
Item (I) 
Kualitas 
(Q= SxI) 
13 4,33 5,39 -1,06 14,44% -15,30% 
14 4,45 5,47 -1,02 14,65% -14,94% 
15 3,65 5,27 -1,62 14,11% -22,86% 
16 4,49 5,34 -0,85 14,30% -12,16% 
17 3,97 5,38 -1,41 14,41% -20,32% 
18 4,09 5,23 -1,14 14,01% -15,97% 
19 4,07 5,26 -1,19 14,09% -16,76% 
Rerata kualitas seluruh item 
-16,97% 
-0, 1697 
Kualitas seluruh item BAGUS 
 
Tabel 4. Sekor Dimensi Jaminan 
Nomor 
item 
Sekor 
Persepsi 
Sekor 
Ekspaktasi 
Sekor Gap 
(S =P-E) 
Bobot 
Item (I) 
Kualitas 
(Q= SxI) 
20 4,26 5,28 -1,02 14,4% -14,691% 
21 4,67 5,33 -0,66 14,5% -9,596% 
22 4,52 5,16 -0,64 14,1% -9,008% 
23 4,47 5,26 -0,79 14,3% -11,335% 
24 4,69 5,24 -0,55 14,3% -7,861% 
25 4,78 5,35 -0,57 20,4% -11,628% 
26 4,57 5,21 -0,64 19,9% -12,736% 
27 4,47 5,26 -0,79 20,1% -15,879% 
28 4,33 5,24 -0,91 20% -18,2% 
Rerata kualitas seluruh item 
-10,983% 
-0,10983 
Kualitas seluruh item BAGUS 
 
Tabel 5. Sekor Dimensi Empati 
Nomor 
item 
Sekor 
Persepsi 
Sekor 
Ekspaktasi 
Sekor Gap 
(S =P-E) 
Bobot 
Item (I) 
Kualitas 
(Q= SxI) 
29 4,37 5,47 -1,1 14,48% -15,92% 
30 4,49 5,46 -1,0 14,45% -14,45% 
31 4,29 5,41 -1,1 14,32% -15,75% 
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32 4,21 5,38 -1,2 14,24% -17,08% 
33 4,26 5,41 -1,1 14,32% -15,75% 
34 3,95 5,32 -1,3 14,08% -18,30% 
35 3,94 5,34 -1,3 14,13% -18,37% 
Rerata kualitas seluruh item 
-16,52% 
-0,1652 
Kualitas seluruh item BAGUS 
 
Tabel 6. Sekor Dimensi Bukti Fisik 
Nomor 
item 
Sekor 
Persepsi 
Sekor 
Ekspaktasi 
Sekor 
Gap 
(S =P-E) 
Bobot 
Item 
(I) 
Kualitas 
(Q= SxI) 
36 4,27 5,49 -1,22 16,68 -20,3496 
37 3,98 5,43 -1,45 16,50 -23,925 
38 4,16 5,45 -1,29 16,56 -21,3624 
39 4,06 5,48 -1,42 16,65 -23,643 
40 3,93 5,45 -1,52 16,56 -25,1712 
41 4,33 5,62 -1,29 17,07 -22,0203 
Rerata kualitas seluruh item 
-22,7453 
-0,22745 
Kualitas seluruh item BAGUS 
 
Berdasakan hasil analisis kuadran, maka dapat diketahui dimensi-dimensi 
kualitas layanan akademik UNCP  yang terdapat dalam kuadran  I, II, III, dan IV serta 
implikasinya terhadap hasil tersebut. Adapun interpretasi dan implikasi dari dimensi 
kualitas akademik terhadap kuadran yang terdapat dalam Diagram Kartesius tersebut 
dijelaskan pada gambar 2 berikut ini: 
 
Gambar 1. Diagram Kartesius Layanan Akademik UNCP  
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Diagram Kartesius
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Bukti Fisik
Harapan
Kenyataan
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Semua dimensi layanan memperlihatkan kualitas yang bagus atau dalam 
artian mahasiswa menganggap layanan akademik yang diberikan sesuai dengan 
harapan mereka. Hal ini terungkap kualitas seluruh dimensi dinyatakan bahwa 
pelayanan yang diberikan sudah berkualitas/ bagus. Hal ini didasarkan pada sekor 
rerata kualitas seluruh item dimensi kehandalan sebesar -0,02 atau dengan kata lain 
lebih besar dari -1 (>-1). Kesimpulan di atas sejalan dengan rata-rata banyaknya 
mahasiswa dari segi persepsi yaitu 255 mahasiswa yang memilih pilihan berkategori 
baik atau sebesar 87,03%. Dimensi bukti fisik dilihat dari sudut pandang deskriptif, 
terlihat dimensi ini memiliki tingkat perhatian yang tinggi dibanding dengan dimensi 
yang lain. Sebanyak 84,30% memilih kategori pilihan baik, dan dari semua dimensi 
yang diukur, dimensi ini paling baik. 
Dari hasil ini juga dapat ditafsirkan apabila mahasiswa mempunyai respon 
yang baik terhadap salah satu dimensi,  maka berarti kualitas layanan yang diterima 
juga baik, namun apabila mahasiswa memberikan respon tidak baik, maka berarti 
kualitas layanan yang diberikan juga tidak baik. Misalkan dalam layanan akademik di 
dimensi keandalan, apabila mahasiswa merasa bahwa pelaksanaan perkualiah berjalan 
sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan, maka mahasiswa akan memberikan 
respon baik terhadap kualitas layanan tersebut. Sebaliknya jika pelaksanaan 
perkualihan tidak sesuai dengan jadwal yang sudah ditetapkan, mahasiswa merasa 
tidak puas dan akan memberikan respon  yang tidak baik terhadap kualitas layanan 
yang diterima. Hal ini sejalan dengan konsep teori kualitas layanan, seperti 
dikemukakan Kotler (Tjiptono & Chandra, 2011) bahwa kualitas yang baik bukanlah 
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia layanan, melainkan 
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan.   
Merupakan prioritas utama yang perlu diperhatikan dalam menilai 
pentingnya kualitas layanan akademik UNCP, adalah sejauh mana pelayanan itu dapat 
menciptakan tingkat kepuasan semaksimal mungkin bagi mahasiswanya. Karena itu 
pihak pimpinan di dalam menetapkan suatu kebijakan pelayanan, harus mengerti dan 
memahami setiap dimensi sebagai indikator yang dianggap penting dan diharapkan 
setiap mahasiswa, sehingga antara kebijakan pelayanan UNCP dengan keinginan dan 
harapan yang dianggap penting oleh mahasiswa untuk dilaksanakan, tidak 
menimbulkan suatu senjangan. Dalam arti, kualitas layanan harus sesuai dengan 
harapan yang inginkan oleh setiap mahasiswa. Pada tingkat kesesuaian yang semakin 
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tinggi antara harapan dengan kualitas layanan yang diberikan lembaga, di situlah 
tercipta nilai kepuasan yang maksimal. 
4. Kesimpulan dan Saran 
Penelitian yang dilakukan untuk mengungkap kualitas layanan akademik 
UNCP telah melahirkan beberapa kesimpulan. Peneliti dapat menyimpulkan bahwa 
Kualitas layanan akademik di UNCP berdasarkan berdasarkan analisis Servqual 
memperlihatkan dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik 
terkategori baik. Hal yang sangat perlu diprioritaskan UNCP adalah layanan dalam 
dimensi jaminan yakni kualifikasi dosen, penguasaan dosen, keramahan dosen, dan 
penampilan dosen. 
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